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3.1 Waktu dan tempat penelitian  
       Penelitian akan di lakukan di Jl. Tirto joyo, dusun genting, kelurahan merjosari, 
kec lowokwaru, kota malang. Obyek yang di teliti pada penelitian ini adalah keripik 
buah Salak 250 g dan di laksanakan pada bulan maret sampai selesai. 
3.2 Teknik Sampling 
       Teknik sampling yang di gunakan untuk mengembangkan kualitas produk 
kripik buah yaitu teknik Purposive sampling dimana responden menjadi objek 
penelitian di tentukan berdasarkan pertimbangan tertentu. Bedasarkan teknik 
sampling tersebut maka responden dalam penelitan ini yaitu konsumen yang pernah 
mengkonsumsi produk kripik buah pada UKM. Berkah Keripik Buah 
3.3 Objek Penelitian 
       Adapun objek dalam penelitian pengembangan kualitas produk kripik buah 
salak ini yaitu kripik buah salak sebagai responden yang pernah menggunakan atau 
mengkonsumsi produk kripik buah salak dari UKM Berkah Keripik Buah 
3.4 Instrumen Penelitian 
       Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini yaitu berupa kuesioner. Dalam 
penelitian ini di gunakan dua kuesioner terbuka dan kuesioner tertutup. Kousiner 
terbuka menjadi kuesioner yang di sebarkan di awal dengan tujuan agar dapat 
mengetahui berbagai macam keluhan yang di rasakan oleh konsumen kripik buah 
salak yang ada di UKM Berkah Keripik Buah. Kemudian melalui penyebaran 
kuesioner tertutup yang mana didalamnya telah disedikan. Adapun kuesioner 
disebarkan dengan metode kano dimana kuesioner dengan model kano ini berisi 
pertanyaan tentang functional (jika attribut terpenuhi) dan discfungsional (jika 
attribut tidak  terpenuhi). Selain itu di gunakan juga kuesione dengan metode QFD 
untuk mengukur tingkat kepentingan dan tingkat kinerja produk kripik buah salak, 
serta tingkat kinerja dari produk pesaing. 

















3.6 Penjelasan Tahapan Metode Penelitian 
       Metodologi penelitian merupakan suatu proses atau cara untuk mendapatkan 
dan mengumpulakan data yang menjadi keperluan pada sebuah penelitian. 
Metodologi penelitian tersebut mencakup penemuan masalah, pemecahan 
identifikasi masalah, identifikasi permasalahan, pemilihan pokok permasalahan, 
perumusan masalah kajian teoritis, menyusun kerangka teoritis yang menjadi dasar 
untuk menjawab dan menyelesaikan masalah tersebut.   
3.6.1 Survey Lapangan 
       Survey lapangan digunakan untuk mengetahui permasalahan yang ada 
diperusahaan sesuai topik yang sudah ditentukan. Selain itu survey lapangan juga 
digunakan untuk memperoleh data yang mendukung munculnya permasalahan 
tersebut. 
3.6.2 Perumusan Masalah 
       Melakukan identifikasi masalah pada tempat penelitian digunakan sebagai 
acuan dalam menentukan rumusan masalah yang menjadi fokus penelitian. 
perumusan masalah yang didapatkan yaitu mengetahui variabel-variabel yang 
mempengaruhi kualitas produk, pengaruhi kualitas produk terhadap kepuasan 
maupun loyalitas pelanggan. Berdasarkan rumusan tersebut, dibuat batasan 
penelitian agar penelitian dapat terfokus pada batasan tersebut. 
3.6.3 Tujuan Penelitian 
      Tujuan penelitian adalah hasil yang ingin di capai dalam penelitian ini tujuan 
penelitian di buat tentunya berdasarkan perumusan masalah yang di hasilkan pada 
tahap sebelumnya. 
3.6.4 Studi Literatur 
       Pada tahap ini, penting untuk mengkaji berbagai teori dan juga literatur hasil 
temuan terdahulu yang relevan. Mengumpulkan beberapa data dan informasi 
dengan cara membaca beberapa referensi baik dari jurnal maupun buku mengenai 
peningkatan kualitas produk yang mana akan dijadikan sebagai acuan dalam 
melakukan penelitian. sehingga, hal tersebut sangat penting bagi peniliti untuk 
menentukan metode yang tepat dalam memecahkan sebuah permasalahan 




perusahaan dan menggali informasi lebih dalam mengenai metode yang akan 
digunakan dalam memecahkan masalah berdasarkan referensi jurnal, buku, dan 
penelitian terdahulu mengenai peningkatan kualitas pelayanan jasa logistik guna 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. beberapa referensi yang di 
gunakan pada penelitian ini diantaranya yaitu “Peningkatan kualitas produk coklat 
dengan integrasi metode kano dan QFD” yang merupakan sebuah jurnal dari 
(M.Lukman, 2018) dan “Analisa Atribut  dan Pengembangan Produk Croissant 
Pada PT.XYZ dengan Metode Kano dan Quality Function Deployment” jurnal dari 
(Agi Suci Nur Indra, 2019). 
3.6.5 Pengumpulan Data 
1. Indentifikasi Attribut Konsumen  
       Tahap mengidentifikasi atribut konsumen dilakukan melalui proses 
wawancara dan penyebaran kuisioner terbuka yang diberikan kepada 
responden untuk mengetahui atribut apa saja yang diinginkan oleh 
konsumen. Adapun pertanyaan-pertanyaan yang akan diajukan yaitu 
sebagai berikut:  
1. Atribut apa saja yang anda harapkan dari produk Kripik buah salak?  
2. Setelah mengkonsumsi produk kripik buah salak, keluhan apa yang 
anda dapatkan? 
3. Produk kripik buah salak merek apa yang sering anda konsumsi? 
Dari pemberian kuesioner terbuka dan proses wawancara tersebut dapat 
diketahui attribut-attribut yang menjadi kebutuhan konsumen yang 
kemudian akan dijadikan sebagai landasan dalam merancang kuesioner. 
Berdasarkan hasil pemberian kuesioner terbuka dan proses wawancara 
dengan 14 responden yang terdiri dari 10 konsumen 4 pekerja di Berkah 
Keripik Buah. Berdasarkan hasil dari wawancara tersebut di dapat 13 atribut 
atribut yang dapat di lihat pada tabel 3.1 di bawah ini: 
 
 




Tabel 3.1 Hasil Identifikasi Atribut konsumen 
NO Atribut 
1 Kemudahan dalam mendapatkan produk 
2 Tercantumnya masa kada luarsa pada kemasan 
3 Kripik Salak mempunyai aroma yg segar/ tidak apek 
4 Mempunyaii ijin edar resmi 
5 Produk tidak rusak sampai ke tangan konsumen 
6 Teksture Kripik buah salak Renyah 
7 Rasa keripik buah salak Asam 
8 Tercantumya informasi bahan baku pada kemasan 
9 Kesesuaian berat bersih tiap kemasan sesuai dengan  informasi pada 
kemasan 
10 Terdapat label halal pada kemasan 
11 Bentuk font atau tulisam di kemasan mudah di baca 
12 Tercantumnya nilai Gizi dalam kemasan 
 
2. Penentuan jumlah sampel 
       Tahap penentuan jumlah sampel ini ditentukan dengan menggunakan 









N = Jumlah sampel minimum 
Z = Nilai distribusi normal (1,96) 
a = tingkat keyakinan (95%) 
P = Prosentase kuesioner yang di jawab benar 
q = prosentase kuesioner yang di jawab salah 
e = tingkat kesalahan yang di kehendaki (5%) 
      Sehingga didapatkan hasil sebagai berikut : 
Diketahui : 




α       = 95% 
Z (α/2)  = 1,96 
e       = 5% 
p      = 0,95  





𝑁 ≥ 72,99 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑑𝑒𝑛 𝑎𝑡𝑎𝑢 𝑁 ≥ 80 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛 
 
3. Penyusunan Kuesioner 
       Kuesioner disusun setelah peneliti melakukan proses identifikasi 
attribut sehingga dalam penyusunan kuesioner akan di rancang berdasarkan 
attribut yang di dapat dari hasil wawancara dan kuesioner terbuka. Langkah 
penyusunan kuisioner tertutup ini digunakan dua metode yaitu kuisioner 
metode Kano dan kuisioner metode Quality Function Deployment. 
Pertanyaan-pertanyaan dalam kuisioner mengikuti dimensi kualitas jasa dan 
disesuaikan dengan dimensi yang melekat pada produk penelitian ini. 
Berikut penyusunan kuisoner kano model dan QFD: 
a. Penyusunan kuesioner kano model 
       Dalam penyusunan kuisioner ini, dibuat dua tipe pertanyaan. 
Adapun pertanyaannya disusun dalam bentuk pertanyaan yang bersifat 
function yaitu pertanyaan mengenai atribut apabila atribut tersebut 
terpenuhi dan pertanyaan disfunction yaitu pertanyaan mengenai atribut 
apabila atribut tersbut tidak terpenuhi. atribut pertanyaan yang dirancang 
pada model Kano ini berdasarkan pada proses identifikasi atribut yang 
telah dilakukan sebelumnya. Agar lebih jelas, pertanyaan-pertanyaan 
dalam metode kano akan disajikan dalam skala penilaian sebagai berikut: 
Tabel 3.2 Skala Penilaian model kano Kripik buah salak 
 Functional  Disfunctional 
5 Suka 5 Suka 




4 Mengharapkan 4 Mengharapkan 
3 Netral  3 Netral  
2 Memberikan toleransi 2 Memberikan toleransi 
1 Tidak suka 1 Tidak suka 
 
b. Penyusunan kuesioner QFD  
       Pada tahap ini akan dirancang kuisioner dengan metode QFD dengan 
tiga tipe pertanyaan yaitu pertanyaan yang berkaitan dengan importance 
to customer dan customer satisfaction performance dimana rancangan 
pertanyaan ini disusun untuk mengetahui tingkat kepentingan dan tingkat 
kepuasan konsumen terhadap atribut produk perusahaan serta pertanyaan 
competitive satisfaction performance yaitu bentuk pertanyaan yang 
bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap produk 
sejenis lainnya. Tiga tipe pertanyaan ini dirancang dengan atribut 
pertanyaan yang sama seperti yang dirancang pada metode kano. Berikut 
skala penilaian dalam bentuk likert yang akan digunakan dalam 
merancang kuisioner: 
Tabel 3.3 Skala penilaian metode QFD kripik buah salak 
Tingkat kepentingan Tingkat kepuasan Kepuasan produk pesaing 
1 Sangat tidak penting 1 Sangat tidak puas 1 Sangat tidak puas 
2 Tidak Penting 2 Tidak puas 2 Tidak puas 
3 Cukup Penting 3 Cukup puas 3 Cukup puas 
4 Penting  4 Puas  4 Puas  
5 Sangan penting 5 Sangat Puas 5 Sangat Puas 
 
4. Penyebaran Kueisoner tahap pertama 
       Tahap ini bertujuan untuk menggali informasi-informasi yang 
diperlukan dalam penelitian berkaitan dengan kebutuhan konsumen, tingkat 
kepentingan dan kepuasan pelanggan. Penyebaran kuisioner model kano 
dan QFD disebarkan kepada responden yaitu sebanyak 30 sampel sebagai 
responden tahap awal. Penyebaran dilakukan pada wilayah Malang. Adapun 




respondennya adalah konsumen yang pernah menggunakan produk dari 
perusahaan UKM Berkah Keripik buah yaitu produk kripik buah salak. 
5. Uji valididtas dan realiabilitas 
      Tahap berikutnya adalah melakukan uji validitas dan Realibilitas untuk 
mengetahui kuesioner tersebut layak atau belum untuk disebarkan kepada 
responden. Dan jika belum layak perlu diperbaiki karena penelitian ini 
menjadi alat untuk mengumpulkan data primer adalah kuesioner. 
1. Uji Validitas 
       Uji Validitas digunakan untuk menguji apakah kuesioner tersebut 
sudah valid atau tidaknya. Uji Validitas bisa diselesaikan dengan 
menggunakan bantuan software SPSS. Kuesioner dikatakan valid apabila 
dalam perhitungan menggunakan software SPSS didapatkan nilai r hitung ≥ 
r tabel. 
2. Uji Realibilitas 
       Uji Realibilitas digunakan untuk menukur suatu kuesioner tersebut 
reliable atau tidak. Reliable yang dimaksud adalah kuesioner tersebut dapat 
diandalkan atau dapat dipercaya atau tidak. Uji Realibilitas bisa diselesaikan 
dengan menggunakan bantuan software SPSS menggunakan rumus Alpha 
Cronbach. Untuk menentukan realible atau tidak dapat dilihat dari nilai 
Alpha. Jika nilai Alpha > 0,7 artinya realibilitas mencukupi dan jika nilai 
Alpha < 0,5 maka realibilitas 
6. Penyebaran kuesioner tahap kedua 
       Setelah dilakukan proses uji validitas dan reliabilitas dan data 
dinyatakan valid serta reliabel, maka langkah selanjutnya yaitu melakukan 
penyebaran kuisioner Kano dan QFD pada responden hingga mencapai 
jumlah minimal sampel yang telah ditentukan. Adapun penyebarannya 
masih sama seperti tahap awal yaitu disebarkan pada konsumen yang pernah 








3.6.6 Tahap Pengolahan Data 
1. Pengolahan data kuesioner kategori kano 
a. Menerjemahkan kuesioner kedalam model Kano 
      Tahap ini merupakan tahap awal dalam pengolahan dan penggunaan 
model kano. tahap ini merupakan tahap dimana kuisioner model KANO 
yang berisi pertanyaan fungsional dan disfungsional yang sudah diisi 
oleh responden diterjemahkan dalam model kano untuk setiap 
responden. 
b. Memetakan attribut kebutuhan ke dalam kuadran kano 
Pada tahap ini atribut-atribut yang sudah diterjemahkan ke dalam model 
kano untuk setiap responden dipetakan tiap atribut, sehingga pada 
langkah ini sudah dapat diketahui model kano tiap atribut 
c. Menentukan prioritas attribut pengembangan produk 
      Pada tahap ini merupakan tahap dimana pengolahan data kuisioner 
menggunaka metode kano diklasifikasikan ke dalam kategori sehingga 
pada tahap ini kategori kualitas yang masih belum maksimal akan 
dikelompokkan dengan atribut-atribut dari model kano yang termasuk 
must be, one dimensional, attractive yang mana tiga kategori ini akan 
menjadi prioritas pengembangan. 
2. Pengolahan data metode QFD Pembentukan HOQ 
       Selain melakukan pengolahan data kano model, dilakukan juga 
pengolahan data terhadap kusisioner QFD dengan merekapitulasi hasil 
kuisioner dari jawaban tingkat kepentingan, tingkat kepuasan produk dan 
tingkat kepuasan produk pesaing. Setelah direkapitulasi maka selankutnya 
akan dihitung nilai rata-rata dari tingkat kepentingan dan kepuasan pada 
setiap atribut produk. Nilai rata-rata tersebut akan dipergunakan dan 
diinputkan dalam rancangan house of quality.  
3. Integrasi Model KANO dan QFD  
       Dalam menerapkan integrase KANO ke dalam House of Quality, 
terdapat beberapa langkah yang perlu dilakukan dalam penelitian ini, 
diantaranya: 




a) Penentuan matrik WHAT’s (customer needs) 
       Dalam bagian ini atribut dipilih dengan metode kano. Atribut yang 
termasuk dalam kategori must be (M), one dimensional (O) dan attractive 
(A) akan menjadi customer needs dalam pembentukan HOQ ini. Hal 
tersebut agar penelitian lebih terfokus pada atribut yang menjadi prioritas 
perbaikan dalam upaya peningkatan kualitas. 
b) Penentuan tahap matrik perencanaan 
       Dalam penyusunan matrik perencanaan ini dilakukan beberapa 
perhitungan diantaranya adalah : 
• Importance to customer 
       Nilai ini di gunakan untuk mengetahui tingkat kepentingan 
konsumen dari tiap-tiap atribut. Nilai yang diinputkan dalam 
importance to customer yaitu nilai rata-rata hasil penyebaran kuisioner 
QFD pada tingkat kepentingan produk di setiap atribut pertanyaan. 
Semakin tinggi nilai importance to costomer maka semakin penting 
kehadiran atribut bagi konsumen, untuk rumus perhitungan bisa di lihat 
dari persamaan (2.3) di bab II. 
• Customer satisfaction performance 
      Customer satisfaction performance merupakan hasil persepsi 
konsumen pada produk diperoleh dari hasil nilai rata-rata tingkat 
kepuasan di setiap atribut pada penyebaran kuisioner QFD, untuk rumus 
perhitungan bisa di lihat dari persamaan (2.4) di bab II.  
• Competitive satisfaction performance  
       Pada tahap matriks perencanaan, diinputkan juga hasil nilai rata-
rata dari tingkat kepuasan produk pesaing dari setiap atribut berdasarkan 
hasil penyebaran kuisioner. QFD menyediakan data kekuatan dan 
kelemahan pesaingnya.  
• Goal atau target 
       Nilai ini merupakan nilai harapan atau ekspektasi dari konsumen 
mengenai produk keripik buah salak. Nilai ini diperoleh dari hasil 




perbandingan nilai tertinggi dari importance to customer, customer 
satisfaction performance dan competitive satisfaction performance. 
• Adjustment factor 
       Pada tahap ini, peneliti akan menentukan nilai adjustment factor 
dengan memilih nilai terbesar antara better atau worse. Penilaian 
adjustment factor menempatkan bobot atribut yang membawa kepuasan 
lebih saat terpenuhi atau yang membawa ketidakpuasan lebih saat 
atribut itu tidak ada, untuk rumus perhitungan bisa di lihat dari 
persamaan (2.5) di bab II.  
• Improvement Ratio  
       Menunjukkan besarnya usaha perbaikan yang perlu dilakukan oleh 
perusahaan dalam mencapai tujuannya. Semakin besar nilai 
improvement ratio maka semakin besar pula usaha yang dibutuhkan 
untuk meningkatkan, untuk rumus perhitungan bisa di lihat dari 
persamaan (2.6) di bab II. 
c) Penentuan respon teknis 
Respon teknis merupakan Langkah yang dapat dilakukan perusahaan dalam 
menjawab atau memenuhi kaingin konsumen dari matrik what’s. respon 
teknis didapatkan dari wawancara atau diskusi dengan pihak perusahaan. 
d) Penentuan matrik hubungan 
Matrik hubungan ini menunjukkan hubungan antara atribut pada customer 
needs dengan respon teknis. Hubungan tersebut dapat merupakan hubungan 
yang kuat, hubungan yang sedang atau hubungan yang lemah. Hubungan 
tersebut ditunjukkan dengan simbolsimbol yang dapat dilihat pada Gambar 
2.2. 
e) Penentuan matrik teknis 
Dalam bagian matrik teknis ini dilakukan perhitungan nilai absolute 
importance untuk mengetahui prioritas dari respon teknis. Nilai ini dapat 
diperoleh melalui persamaan (2.8). 
 




3.6.7 Analisa dan Pembahasan 
       Pada tahap ini dilakukan analisa terhadap hasil pengolahan data yang telah 
dilakukan sebelumnya. Analisa dan pembahasan dimulai dari hasil identifikasi 
atribut produk berdasarkan Kano model serta pembentukan House of Quality 
(HOQ) yang menghasilkan prioritas respon teknis yang dapat digunakan sebagai 
upaya peningkatan kualitas produk keripik buah salak. 
3.6.8 Kesimpulan dan saran 
      Tahap ini merupakan hasil akhir dimana dapat menarik kesimpulan sesuai 
dengan tujuan penelitian. Kemudian hasil dari penelitian dapat memberikan saran 
yang bermanfaat bagi perusahaan atau peneliti selanjutnya yang ingin fokus untuk 
meningkatkan kualitas produk. 
